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Resumen 

Fundamentación: Las bibliotecas médicas asumen desafíos y amplían su gama de 

servicios, lo que obliga a la aplicación de instrumentos de evaluación de la calidad de los 

servicios acorde con las acciones encaminadas a enfrentar las nuevas exigencias de la 

sociedad. Objetivo: Adaptar y diseñar instrumentos de evaluación de los servicios que 

permitan contrastar y evaluar los estándares de calidad de las Bibliotecas especializadas 

del Sistema Nacional de Información en Ciencias de la Salud Metodología: Se realizó una 

investigación descriptiva, apoyada en el análisis de contenido y otros procedimientos de 

observación documental. Resultados: Se adaptaron cinco instrumentos de evaluación de 

la calidad de los servicios de bibliotecas especializadas del Sistema Nacional de 

Información en Ciencias de la Salud: Encuesta libqual+ adaptada al contexto de las 



bibliotecas médicas, guía de evaluación de gestión del conocimiento y la información en 

correspondencia con las Normas de sistemas de gestión de la calidad (serie ISO 9000) y 

los Estándares de calidad de las Bibliotecas especializadas, guía de evaluación de la 

calidad de los servicios electrónicos que complementan la norma ISO 11620, de 

evaluación del desempeño de servicios de las bibliotecas, instructivo para la evaluación 

de indicadores de desempeño de la calidad y la efectividad de los servicios, basado en la 

Instrucción Metodológica 1/04 y una encuesta con el objetivo de profundizar en el Perfil 

de los lectores- autores o revisores del servicio de publicaciones del Centro Provincial de 

Información de Ciencias Médicas.  
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Introducción 

El Sistema Nacional de Información de las Ciencias Médicas (SNICM) en Cuba es una red 

de bibliotecas especializadas que con el desarrollo de las tecnologías de la información se 

han transformado en entidades más dinámicas en el contexto local y mundial y “asumen 

nuevos desafíos en su desarrollo sostenible, amplían su gama de servicios y perfeccionan 

sus procesos, confeccionan nuevas estrategias y acciones encaminadas a las nuevas 

exigencias de la sociedad, así como, enfocan la forma en que los usuarios perciben los 

servicios y, por ende, su calidad.” (1) 

Estas particularidades de las bibliotecas médicas obligan a un constante monitoreo de sus 

servicios con el objetivo de realizar diagnósticos, identificar limitantes, deficiencias y definir 

estrategias que permitan superarlas. La calidad debe determinarse desde la satisfacción de 

los usuarios hasta los trabajos de origen interno; tener como punto de partida la calidad de 

la gestión, los procesos técnicos y los resultados de la biblioteca como servicio. (2, 3) 

 

 Para ello, deben tenerse en cuenta diversos indicadores, parámetros, instrumentos, 

modelos de acuerdo con los objetivos, aspectos a valorar y recursos o servicios a evaluar.  

Por lo que el Centro provincial de Información de Ciencias Médicas de Sancti Spíritus, 

desarrolla un proyecto titulado: Bibliotecas Médicas Una evaluación centrada en la calidad 

de los servicios con el objetivo de evaluar servicios fijados para las organizaciones de 

información del Sistema Nacional de Información en Ciencias de la Salud a partir de la 



adaptación de herramientas de autodiagnóstico internacionales al contexto de las 

bibliotecas médicas de Sancti Spíritus.   

Entre los resultados más notorios de dicho proyecto se encuentran:  

- La descripción de información que abarcó la definición, caracterización y tipología de 
los servicios que establece la Instrucción metodológica Nº 10/2012 vigente y del 
Clasificador Uniforme de Servicios de la Actividad Científico Informativa en Ciencias 
de la Salud (CUS-ACI-CS). (4) 
 

- Análisis de modelos e indicadores propuestos para la evaluación de servicios en 

bibliotecas médicas.  Modelo 241-481 “Actividad Científico Informativa, del Sistema 

de Información Estadística Complementario de Salud Pública y Asistencia Social, 

implementado oficialmente en la red y de la la Instrucción Metodológica 1/04 

Indicadores de desempeño. (5) 

 

- Determinación de indicadores de evaluación de la calidad de los servicios y su 

relación con la investigación y la práctica en bibliotecas médicas. 

 

El presente trabajo constituye una tarea científica del Proyecto que tuvo como objetivo: 

Adaptar y diseñar instrumentos de evaluación de los servicios que permitan contrastar y 

evaluar los estándares de calidad de las Bibliotecas especializadas del SNICS 

Metodología 

Investigación descriptiva. Métodos teóricos: Histórico-lógico, análisis-síntesis y la 

inducción-deducción. Métodos empíricos: La entrevista, análisis de contenido y el análisis 

documental. 

 

 

 

 

Adaptación de los instrumentos de evaluación de la calidad de los servicios 

 

Referentes utilizados: 

 

 ISO (International Standard Organization). La ISO 9000: desarrollada para asegurar la 

implantación y seguimiento de los sistemas de calidad en las organizaciones.  El 

establecimiento de indicadores de evaluación desde la perspectiva de la observación de 

los entornos organizacionales. (6, 7) 

 
 El modelo LibQUAL+ desarrollado por la ARL (Association of Research Libraries), como 

herramienta de evaluación de servicios bibliotecarios por medio de encuestas 

automatizadas a los usuarios, refleja la percepción y el grado de satisfacción obtenido 

tras la prestación de estos servicios aplicable también a bibliotecas universitarias. Posee 

(22) ítems con una escala de evaluación del 1 al 9. (8) 

 



 La norma ISO 11620:2014 define la calidad como el conjunto de todas las características 

de un producto o servicio que repercuten en la capacidad de la biblioteca para satisfacer 

necesidades declaradas o implícitas. Recursos, accesos e infraestructuras (indicadores 

que miden la adecuación y disponibilidad de los recursos y servicios de las bibliotecas 

como el personal, las colecciones, los espacios para usuarios, etc.). Uso (indicadores 

que miden la utilización de los recursos y servicios, como los préstamos, las descargas, 

el uso de las instalaciones, etc.). Eficiencia (indicadores que miden la eficiencia de los 

recursos y servicios como costes por uso, tiempo para tramitar un documento, tasa de 

respuestas correctas, productividad del personal, etc.). (9, 10) 

 

 Indicadores de desempeño para la evaluación de la calidad y la efectividad de los 

servicios. Sistema Nacional de Información en Ciencias de la Salud.  Instrucción 

metodológica 1/04. (5) 

 

 

Aspectos tenidos en cuenta para la elaboración de los instrumentos: 

 

-Tipología de los servicios según establece la Instrucción metodológica Nº 10/2012 vigente 

y del Clasificador Uniforme de Servicios de la Actividad Científico Informativa en Ciencias 

de la Salud (CUS-ACI-CS). (11, 12) 

- Estándares de calidad aprobados para las Bibliotecas especializadas del SNICS. (13-15) 

- Los resultados obtenidos en otros estudios de evaluación de los servicios efectuados 

con anterioridad en distintos tipos de unidades de información. (16-19) 

-Los resultados obtenidos en otros estudios de evaluación de los servicios efectuados en 

bibliotecas médicas en la provincia de Sancti Spíritus. (20-23) 

- Análisis gramatical de los instrumentos internacionales adaptados a la terminología 

empleada en el SNICS. 

- Consulta a expertos y especialistas con experiencias en el área del conocimiento objeto 

de estudio. 

 

 

 

 

Instrumentos adaptados: 

  

 Encuesta libqual+ adaptada al contexto de las bibliotecas médicas. Considera tres 

niveles de servicio: Mínimo: Representa el nivel mínimo de servicio que encontrarías 

aceptable. Deseado: Representa el nivel de servicio que deseas encontrar en la 

biblioteca Percibido: Representa el nivel de servicio que consideras ofrece actualmente 

la biblioteca. ANEXO I 

 Guía de evaluación de Gestión del conocimiento y la información (GCI) diseñado en 
correspondencia con las Normas de sistemas de gestión de la calidad (serie ISO 9000) 
y los Estándares de calidad de las Bibliotecas especializadas del SNICS. Normas de 
sistemas de gestión de la calidad (serie ISO 9000), en cuanto a la inclusión de 
elementos de gestión de información, conocimiento, innovación y aprendizaje 
organizacional. Se tuvo en cuenta la propuesta un modelo integrador orientado a la 
gestión del conocimiento operativo y al control de la información documentada en 
centros de investigación universitarios. (24) ANEXO II 



 Guía de evaluación de la calidad de los servicios electrónicos. Adaptación de libqual+ 

que contiene catorce indicadores, que complementan la norma ISO 11620, de 

evaluación del desempeño de servicios de las bibliotecas. Adaptado a partir de 

Libqual+: evaluación de calidad de servicios desde la perspectiva del usuario. (25) Se 

observó también la evaluación de la calidad de los servicios electrónicos libqual+ 

EQUINOX-Library Perfomance Measurement and Quality Management System: 

proyecto llevado a cabo por el Centre for Research in Library and Information 

Managment (CERLIM) de la Manchester Metropolitan University en colaboración con 

seis países europeos. Tiene como finalidad promover, a nivel internacional, el desarrollo 

de una metodología de evaluación de las actividades y la oferta de productos y servicios 

en el entorno electrónico. Anexo III 

 Instructivo para la evaluación de indicadores de desempeño de la calidad y la 

efectividad de los servicios. Sistema Nacional de Información en Ciencias de la Salud. 

Basado en la Instrucción Metodológica 1/04. Contiene: Indicador, Objetivo del 

indicador, Definición y Métodos.  

 Encuesta con el objetivo de profundizar en el Perfil de lectores- autores o revisores del 

servicio de publicaciones del Centro provincial de Información de Ciencias Médicas, la 

Revista Gaceta Médica Espirituana.   

 

Conclusiones:  

1. La adaptación de los ejes de la ISO 11620:2014, del modelo LibQUAL+, basado en 

el análisis de la percepción que los usuarios tienen acerca de la biblioteca y la ISO 

9000 desarrollada para asegurar la implantación y seguimiento de los sistemas de 

calidad en las organizaciones permite contar con herramientas de autodiagnóstico 

internacionales diseñadas acorde con el contexto de las bibliotecas especializadas 

del SNICS en Cuba. 

2. El diseño de un instructivo para la evaluación de indicadores de desempeño de la 
calidad y la efectividad de los servicios en el Sistema Nacional de Información en 
Ciencias de la Salud permite contrastar y evaluar los Estándares de calidad de las 
Bibliotecas especializadas del SNICS y con ello contribuir a la mejora y 
perfeccionamiento de los servicios de las bibliotecas médicas en el país. 
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ANEXO I 
Encuesta 

Participa en esta encuesta para que la biblioteca pueda ofrecer sus servicios acorde con 
tus necesidades. Te agradecemos que en cada pregunta expreses tu opinión de la forma 
más precisa.  
 
 
1-¿Con qué frecuencia usas el material de la biblioteca? 
[ ] Diariamente [ ] Mensualmente [ ] Nunca [ ] Semanalmente [ ] Una vez en el ciclo 
 
2-¿Con qué frecuencia usas los servicios de la biblioteca a través de internet? 
[ ] Diariamente [ ] Mensualmente [ ] Nunca [ ] Semanalmente [ ] Una vez en el ciclo 
 
  
En esta encuesta se han considerado tres niveles de servicio. 
 
 

Mínimo Representa el nivel mínimo de servicio que encontrarías aceptable. 

Deseado Representa el nivel de servicio que deseas encontrar en la biblioteca 

Percibido Representa el nivel de servicio que consideras ofrece actualmente la 
biblioteca. 

 
3-Evalúa los siguientes enunciados y selecciona la alternativa que identifique el nivel de 
servicio. Lo mínimo que aceptaría tendría un puntaje: Bajo Alto, Lo que esperaría encontrar 
tendría un puntaje: Bajo Alto y lo que ve en la biblioteca le daría un puntaje: Bajo Alto 
 
 

             

 

Mínimo Deseado Percibido 

 
 Baja Alta  

 
 Baja Alta  

 

http://digibug.ugr.es/handle/10481/43256
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2073-60612016000200002&lng=es&tlng=es
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2073-60612016000200002&lng=es&tlng=es


              Con respecto a: 

 
 

 

1 2 3 4 5 6 7 
8 9  

 

1 2 3 4 5 6 7 
8 9  

 

 Baja Alta  
1 2 3 4 5 6 7 
8 9 

 

La disposición de ayudar al 
usuario. 

 

   

Las colecciones completas del 
material bibliográfico. 

   

La cortesía mostrada por los 
trabajadores. 

   

El acceso a los documentos a 
texto completo, usando las 
bases de datos. 

   

Localizar información usando 
el sitio web de la biblioteca. 

   

La solución de consultas sobre 
temas interdisciplinarios. 

   

Un ambiente (o espacio) 
tranquilo para el trabajo 
individual. 

   

El acceso a herramientas 
sencillas que permiten 
encontrar lo que busco. 

   

Los empleados que tratan a 
los lectores de manera atenta. 

   

Dar al usuario un trato 
personal. 

   

Las colecciones impresas con 
adecuada cobertura de 
información. 

   

La existencia de un ambiente 
adecuado para el trabajo 
intelectual. 

   

 
4- ¿En general, estas satisfecho con el apoyo de la biblioteca para el aprendizaje (o 
necesidades de investigación o de enseñanza)? 
 
___ Sí 
___ No 
___ NO sé 
 
5. ¿Tienes algún comentario o sugerencia sobre los servicios de la biblioteca? 
 
6. En general, ¿cómo evaluarías la calidad del servicio que recibes en la biblioteca? 
 
___ Mínimo 

___ Deseado 

___ Percibido 

 



ANEXO II 

Guía de evaluación de Gestión del conocimiento y la información (GCI) diseñado en 

correspondencia con las Normas de sistemas de gestión de la calidad (serie ISO 9000) y 

los Estándares de calidad de las Bibliotecas especializadas del SNICS.  

1. Localización y selección del conocimiento a partir de fuentes internas y externas:  

 Cantidad y tipología de las fuentes externas localizadas y seleccionadas. 

 Cantidad y tipología de las fuentes internas localizadas y seleccionadas. 

 Frecuencia con que se actualizan las informaciones obtenidas de las fuentes 

externas. 

 Frecuencia con que se actualizan las informaciones obtenidas de las fuentes 

internas. 

 Frecuencia de las reuniones realizadas para capturar el conocimiento. 

2. Control y conservación del conocimiento adquirido: esta actividad se realiza en dos 

momentos del proceso. Un primer momento para sistematizar, controlar y conservar la 

información obtenida de las fuentes y un segundo momento para controlar y conservar la 

documentación en la que se formaliza el nuevo conocimiento generado.  

Los indicadores de resultados en esta etapa son: 

 Cantidad y tipología de activos del conocimiento (bases de datos, compilación de 

manuales y procedimientos, repositorios de documentación sobre la organización y 

sus logros, información documentada conservada en el sistema de gestión de la 

calidad). 

3. Creación de nuevo conocimiento a partir de su combinación, transferencia y asimilación: 

 Recursos bibliográficos accesibles para todos los trabajadores. 

 Cantidad y calidad de los boletines emitidos. 

 Cumplimiento del plan de elaboración/modificación de documentos. 

 Frecuencia de los seminarios de actualización realizados. 

 Cursos impartidos relacionados con el nuevo conocimiento. 

 Cantidad de participantes en las actividades de capacitación. 

 Percepción de los trabajadores sobre la utilidad de los conocimientos operativos 

gestionados. 



4. Utilización y posterior control y conservación del conocimiento creado: 

 Cantidad de no conformidades detectadas en la ejecución de los nuevos 

procedimientos. 

 Disponibilidad en las áreas de trabajo de los nuevos documentos (o modificados). 

 

ANEXO III 

 
Guía de evaluación de la calidad de los servicios electrónicos. Adaptación de libqual+ que 
contiene catorce indicadores, que complementan la norma ISO 11620, de evaluación del 
desempeño de servicios de las bibliotecas: 
 
Indicadores 
 

1-Total de servicios electrónicos ofrecidos por la biblioteca. 
 
2- ¿Qué cantidad de usuarios utiliza los servicios electrónicos de información? 
 
     a). Mencione los servicios electrónicos que ofrece la biblioteca. 
 
 
3-Número de servicios electrónicos de información por usuario atendido en la biblioteca. 
 
3-Número de servicios electrónicos remotos recibido por usuarios.  
 
4-Número de documentos que se consultan en cada servicio electrónico ofrecido por biblioteca. 
 
5-Cantidad de búsquedas realizadas electrónicamente. 
 
6-Número de horas disponibles para los servicios electrónicos.  
 
7-Cantidad de servicios fallidos por solicitudes intentadas. 
 
8- Cantidad de usuarios que han participado en los servicios electrónicos en relación al total de  
usuarios potenciales. 
 
 9-Cantidad de personal que labora en la biblioteca. 
 
A) Cantidad de personal dedicado a la gestión y adquisición de servicios electrónicos.  
 
10- Satisfacción del usuario en relación a los servicios electrónicos de la Biblioteca.  
 
     __Bien 
     __Regular 
     __Mal 

 

 


